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MOTTO : 
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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sebuah pengaruh dimensi 
kualitas layanan yaitu Tangibel, Reliability, Assurance, Responsiveness, dan 
Empaty terhadap Loyalitas Konsumen pada Warung Sate Kambing Bang Saleh 
Pusat Kota Malang 
 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan Objek 
penelitian pada Warung Sate Kambing Bang Saleh Pusat Kota Malang. Pemilihan 
pada rumah makan tersebut dikarenakan Warung Sate Kambing Bang Saleh tetap 
eksis dan berkembang pesat hingga saat ini. Metode yang digunakan pada 
penelitian ini dengan wawancara dan Kuisioner. Adapun sampel penelitian 
sebanyak 100 pelanggan di Warung Sate Kambing Bang Saleh dengan purposive 
sampling sebagai teknik pengambilan sampel. Analisis data dalam penelitian ini 
menggunakan regresi linear berganda (multiple regression analysis). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel tangible, Reliability, dan 
Empaty memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen Warung 
Sate Kambing Bang Saleh Pusat Kota Malang, sedangkan variabel 
Responsiveness dan Assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
konsumen pada Warung Sate Kambing Bang Saleh Pusat Kota Malang. Varibel 
Tangible memiliki pengaruh yang dominan terhadap loyalitas konsumen sebesar 
2,149. 
 
Keywords : Tangible, Reliability, Assurance, Responsiveness, dan Empaty 
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ABSTRACT 
 
 
 This study aims to determine the influence of service quality dimensions, 
namely Tangible, Reliability, Assurance, Responsiveness, and Empaty on 
Consumer Loyalty at Malang City Center Sale Goat Satay Sate 
 This study uses a quantitative approach with the object of research at the 
Warung Sate Kambing Bang Saleh Pusat Kota Malang. The selection at the 
restaurant was due to the Bang Saleh Goat Sate Warung still existing and growing 
rapidly until now. The method used in this study with interviews and 
questionnaires. The research sample of 100 customers at Warung Sate Kambing 
Bang Saleh was purposive sampling as a sampling technique. Data analysis in this 
study using multiple linear regression (multiple regression analysis). 
 The results showed that the tangible, Reliability, and Empaty variables had 
a significant effect on the consumer loyalty of Warung Sate Kambing Bang Saleh 
Pusat Kota Malang, while the Responsiveness and Assurance variables did not 
significantly influence consumer loyalty at Malang City Center Sale Goat Satay 
Sate. Tangible variables have a dominant influence on consumer loyalty of 2,149. 
 
Keywords: Tangible, Reliability, Assurance, Responsiveness, and Empaty 
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TRANSLITERASI 
 
A. Konsonan Tunggal 
Huruf 
Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 
ا Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan 
ب Bā’ B - 
ث Tā’ T - 
ث Śā’ Ś S (dengan titik di atas) 
ج Jīm J - 
ح Hā’ H H (dengan titik di bawah) 
خ Khā’ Kh - 
د Dāl D - 
ذ Żāl Ż Z (dengan titik di atas) 
ر Rā’ R - 
ز Zai Z - 
ش Sīn S - 
ظ Syīn Sy - 
ص Sād S S (dengan titik di bawah) 
ض Dād D D (dengan titik di bawah) 
ط Tā’ T T (dengan titik di bawah) 
ظ Zā’ Z Z (dengan titik di bawah) 
ع ‘Ain ‘ Koma terbalik di atas 
غ Gain G - 
ف Fā’ F - 
ق Qāf Q - 
ك Kāf K - 
ل Lām L - 
م Mīm M - 
ى Nūn N - 
 xi 
 
و Wāwu W - 
ه Hā’ H - 
ء Hamzah ’ Apostrof 
ي Yā’ Y Y 
 
B. Vokal 
Vokal bahasa Arab seperti bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal atau 
monoftong dan fokal rangkap atau diftong. 
1.  Vokal Tunggal 
Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat 
yang transliterasinya dapat diuraikan sebagai berikut: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama Contoh Ditulis 
َِِ --- Fathah A A   
َِِ --- Kasrah I I ِِرِنِه   ِ  Munira 
َِِ --- Dammah U U   
 
2.  Vokal Rangkap 
Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 
antara harkat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama Contoh Ditulis 
يِ َِِ  ِ --- Fathah dan ya Ai a dan i ِِفِيِك    Kaifa 
َِِ ِِو --- Kasrah I i ِِلِوِه  ِ   Haula 
 
C. Maddah (vokal panjang) 
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 
transliterasinya sebagai berikut: 
Fathah + Alif, ditulis ā Contoh ِلاِض ِ ِ  ditulis Sāla 
َِِ fathah + Alif maksūr ditulis ā Contoh ىِعِطِيِ  ِ   ِ ditulis Yas„ā 
َِِ Kasrah + Yā’ mati ditulis ī Contoh دِيِجِهِ   ِ  ِ  ditulis Majīd 
Dammah + Wau mati ditulis ū Contoh ِلِوِقِي  ِ  ِ ِ ditulis Yaqūlu 
 
 xii 
 
D. Ta’ Marbūtah 
1.  Bila dimatikan, ditulis h: 
تبه Ditulis hibah 
تيسج Ditulis jizyah 
 
3.  Bila dihidupkan karena berangkai dengan kata lain, ditulis t: 
اللهِتوعن Ditulis ni„matullāh 
 
E. Syaddah (Tasydīd) 
Untuk konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap: 
ةِدعِ ِ  Ditulis „iddah 
 
F. Kata Sandang Alif + Lām 
1.   Bila diikuti huruf qamariyah atau syamsiyah ditulus al- 
لجرلا Ditulis al-rajulu 
صوشلا Ditulis al-Syams 
 
G. Hamzah 
Hamzah yang terletak di akhir atau di tengah kalimat ditulis apostrof. 
Sedangkan hamzah yang terletak di awal kalimat ditulis alif. Contoh: 
ئيش Ditulis syai‟un 
دخأت Ditulis ta‟khużu 
ثرهأ Ditulis umirtu 
 
H. Huruf Besar 
Huruf besar dalam tulisan Latin digunakan sesuai dengan ejaan yang 
diperbaharui (EYD). 
I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat dapat ditulis menurut bunyi atau 
pengucapan atau penulisannya. 
تنطلاِلهأ Ditulis ahlussunnah atau ahl al-
sunnah 
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Sistem transliterasi ini tidak penulis berlakukan pada: 
a. Kata Arab yang sudah lazim dalam bahasa Indonesia, seperti: al-Qur’an 
b. Judul dan nama pengarang yang sudah dilatinkan, seperti Yusuf 
Qardawi 
c. Nama pengarang Indonesia yang menggunakan bahasa Arab, seperti 
Munir 
d. Nama penerbit Indonesia yang menggunakan kata Arab, misalnya al-
bayan 
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